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Abstract 
Nowadays, the concept of marketing intelligence as a business is very important due to its role in organizational 
decision making and productivity enhancement and competitive advantage in different industries. At the 
beginning of an information chain, the marketing intelligence system promotes the value of information, and 
also uses various technologies to collect and structure data and transform it into information. The purpose of this 
study was to design an interactive model of marketing intelligence and performance effectiveness in the 
insurance industry. The statistical population of this study was experts and managers of Pasargad Insurance 
Company, the number is about 35 individuals. In order to identify the factors affecting the relationship between 
marketing intelligence and organizational performance, 15 experts were interviewed after reviewing the 
literature. In the first step and after the in-depth structured interview, the indicators were extracted from all 
interviews, and in the next step, through axial coding, similar and distinct codes were determined and similar 
codes were merged. In the third step, a combination of the identified indicators was presented by examining the 
research background and the model derived from the results of the interviews. Factor categorization was done 
through factor analysis, then the identified factors were prioritized using fuzzy AHP and the corresponding 
model was presented. 
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 چکیده
صنایع  در رقابتی مزیت کسب وری و بهره ارتقای سازمانی و گیری تصمیم در نقش ایفای دلیل وکار، به در کسب هوش بازاریابی چون مفهومی کارگیری امروزه به
 های مختلف فناوری از استفاده چنین با دهد؛ هم را ارتقا می اطلاعات اطلاعاتی، ارزش یک زنجیرة آغاز در هوشمندی بازاریابی سیستم است. رواج یافته بسیار مختلف،
طراحی مدل تعاملی هوش بازاریابی و اثربخشی عملکرد در صنعت هدف این پژوهش، شود.  می اطلاعات به آنها ها و تبدیل داده ساختارمندکردن و آوری جمع موجب

برای شناسایی عوامل مؤثر بر ارتباط بین هوش نفر است.  32بیمه است. جامعة آماری این پژوهش، کارشناسان و مدیران شرکت بیمه پاسارگاد به تعداد نزدیک به 
. در مرحلة اول و پس از مصاحبة عمیق ساختاریافته، نفر از خبرگان سازمان مصاحبه شده است 82 بازاریابی و عملکرد سازمانی، پس از بررسی پیشینه، با تعداد

کدگذاری محوری، کدهای مشابه و متفاوت مشخص و کدهای مشابه با هم ادغام و در گام سوم  واسطة بهاستخراج شد و در گام بعدی  ها مصاحبهها از تمامی  شاخص
؛ انجام شد تحلیل عاملیبندی عوامل ازطریق  دستهر ارائه شد.ده در بررسی پیشینة تحقیقاتی و مدل برگرفته از نتایج مصاحبه با یکدیگش ییشناساهای  تلفیقی از شاخص

 .بندی و مدل مربوطه ارائه شده است یتاولوفازی  AHPشده با استفاده از  ییشناساسپس عوامل 

 فازی AHPهوش بازاریابی، عملکرد، صنعت خدمات، :های کلیدی واژه
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 مقدمه. 1
ها و تشددید رقابدت در بدازار،     به پیچیدگی امروزه باتوجه

دهنددگان خددمات، انتردار     ها و ارائده  مشتریان از سازمان
طدور   تدر دارندد. مفهدوم هدوش بده      دریافت خدمات سریع

طدور اخدصد در فیدای علمدی      کلی و هوش بازاریابی به
وکدار در حدال توسدعه اسدت؛      دانشگاهی و دنیای کسب

زیرا هوش بازاریابی یک فاکتور مهم استراتژی سدازمان  
پدورو فاریدابی،    و کلید موفقیت در بدازار اسدت )رفریدان   

 بازاریدابی  اسدتراتژی  از بخشدی  هدوش،  (. مفهدوم 8333

 رقدابتی  های توانایی افزایش برای مستمر است و تلاشی

گرفتدده راهبددردی مدددنرر  ریددزی برنامدده هددای فراینددد و
 درزمیندة هدوش، آن را   موجدود  ادبیدات  در شدود.  مدی 

چندین   گویند. هدم  می استراتژیک ریزی برنامه فرض پیش
 پدردازش  و شدرکت  رقدابتی  قددرت  افدزایش باعد   

 بازاریدابی  هدای  شود. فعالیت می آن راهبردی های برنامه

 تدا  اسدت  بهبدود  حدال  در مسدتمر  طور به صنایع تمام در

 تعدالی  بده  دسدتیابی  اما هند؛د افزایش را موفقیت شانس

دشددوار اسددت و هددوش بازاریددابی یکددی از     بازاریددابی
هاست؛ البته در مقداتت و   ابزارهای غلبه بر این دشواری

شدود،   های مختلف هوش در سه حوزه مطرح مدی  کتاب
 5وکدار  و هدوش کسدب   8هوش بازاریابی، هدوش رقدابتی  
(. در پددژوهش حا،ددر، 8336)پاشددانجاتی و مددانی یکتددا، 

 اطلاعدات   بازاریابی هوش بازاریابی مدنرر است. هوش

 به که است بازاریابی محیط در دربارة تغییرات هرروزه

 بازاریدابی  هدای  برنامده  تطبیدق  و سدازی  آماده در مدیران

 بازاریدابی  هدوش  سیسدتم  درواقدع،  کندد.  مدی  کمدک 

 را آن و است تزم هوشی نوع چه که کند می مشخص
 قدرار  سدازمان  اختیدار  در کندد و  مدی  دریافدت  محدیط  از
 بدازار  تحقیقدات  تنهدا  بازاریدابی  دهد. بنابراین، هوش می

 مدیران به کمک برای است عملی هوشی بلکه نیست،

 واقعیدت  بدا  مددیران  کدردن  مواجده  و هددف آن  سازمان

                                                             
1. Competitive Intelligence 
2. Business Intelligence  

تصدمیم   در آنهدا  بده  کده  اسدت  بینشدی  و اطلاعدات 
و  3جنسددنکندد )  مدی  کمدک  وکدار  کسدب  هدای  گیدری 

فراینددهای   های بدازارگرا،  در شرکت(. 5186همکاران، 
آوری، تفسدیر و اسدتفاده از اطلاعدات بدازار بسددیار      جمدع 
هاسدت و هددایت شدرکت بده      تر از سایر شدرکت  فعاتنه

طور پیوسته و پاسخ سدریع   سمت درک بیشتر مشتری، به
اران، )هوتدداتو همکدد بده تغییددرات احسدداس شددده اسدت  

(. هوش بازاریابی، انتشار و پاسدخگویی بده محدیط    5184
(. 5181سه بعد بازارگرایی است )موکسی و یانهوند،،  

 و اسدت  متفداوت  بسدیار  مندابع  تخصیص از طرفی امروزه
 توجه به بنابراین،. است شدید منابع کمبود دلیل به رقابت

 زیرا ،روری است؛ استراتژیک درزمینة هوش بازاریابی
 تددیثیر اسددتراتژیک چددارچوب بدده باتوجدده گیددری تصددمیم
عملکددرد سددازمانی عملکددرد سددازمانی دارد.  بددر مسددتقیم
دسددتیابی بدده اهددداف سددازمانی و اجتمدداعی یددا    درواقددع

کدده اسددت  هددایی مسددلولیتفراتددررفتن از آنهددا و انجددام  
 (. جانسدون 5181، 4)سون، و لیائو عهده دارد سازمان به

در  عمومدا   شدرکت  راهبدرد  اندد  گفته( 8333) 2اسکولز و
 در ارتبدداط بددا سددازمان هددای فعالیددت همدداهنگی راسددتای

 عملکدرد  چندین ارتقدای   و هدم  محیط، مندابع در دسدترس  
 کده  اسدت  ایدن  اساسدی  اصدل  رو، یک ازاین. است فعلی

 بلندمددت  و مددت  کوتداه  ریزی برنامه بر هوش بازاریابی
دارد گیری اثربخش را به دنبال  و تصمیم گذارد می تیثیر

، «ارزیددابی و ردیددابی رقبددا  »و بددا چهددار هدددف شددامل    
پشدتیبانی از  »، «تهدیددات  و بالقوه های شناسایی فرصت»

 هدای  گیدری  تصدمیم  پشتیبانی از»و « راهبردی ریزی برنامه
 شددود و مزیددت ، موجددب بهبددود عملکددرد مددی«راهبددردی
(. 5184و همکاران،  6آورد )ایوب به همراه می را رقابتی
 در سددازمانی عملکددرد و هددوش بازاریددابی  بددین ارتبدداط
است، اما تاکنون عوامدل   شده بح  مطالعات از بسیاری

                                                             
3
. Jensen  

4. Song & Liao  
5. Johnson & Scholes  
6. Ayub  
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مؤثر بر ارتباط بین این دو بررسی نشده اسدت. ازطرفدی،   
 دلیدل  بخش خدمات و خاصده صدنعت بیمده در ایدران بده     

هدای علمدی و    مشدکلات متعددد نتوانسدته اسدت از روش    
چنین تمرکز بدر محدیط اطدراف،     راهبردهای مناسب، هم

های بهبود عملکرد خدود را فدراهم سدازد. در بیمدة      زمینه
اخددذ پاسددارگاد همچددون سددایر فعدداتن در ایددن عرصدده،  

 ةاساس و پاید تواند  میاطلاعات صحیح در زمان صحیح 
اما همیشده   رایط کنونی شود؛در ش موفقیت و چه بسا بقا

نیداز مددیران و انبدوه     شکاف عمیقی بین اطلاعات مدورد 
 ةهددای روزمددر هددایی وجددود دارد کدده طددی عملیددات داده

شدوند.   آوری می مختلف آن جمع های بخششرکتی در 
هدای   آنکده برخدی اطلاعدات از خدارج از سیسدتم      ،من

مقولدة هوشدمندی بازاریدابی     .شدوند مین یتد  بایدعملیاتی 
، اهمیتددی ای هددای جدیدد بیمدده  رهدور شددرکت بدده  توجده با

گفتده،   مطالدب پدیش   بده  یابد. بنابراین باتوجه دوچندان می
بندی عوامدل مدؤثر    دنبال شناسایی و اولویت پژوهشگر به

بر ارتباط بدین هدوش بازاریدابی و عملکدرد سدازمانی در      
بخش خدمات است و سؤال اصلی پدژوهش ایدن اسدت    

بین دو متغیر ذکرشده، کدامند  که عوامل مؤثر بر ارتباط
 بندی آنها چگونه است؟ و اولویت

 
 . منابع نظری پژوهش2
 هوش بازاریابی. 2-1

مختلدف   های سازمانهوش بازاریابی هنری است که 
به آن احتیاج دارند. دستیابی به هدوش بازاریدابی تنهدا بدا     

هددوش همزمددان از علددم و هنددر میسددر اسددت.     ةاسددتفاد
فعالیت تخصصدی در تحقیقدات بدازار    بازاریابی، به یک 

(، با این حدال،  5186در آمده است )آنتونیو و همکاران،
دهندة خددمات بده همدة     زمینه و فعالیتی است که به ارائه

وکددار توسددعه یافتدده اسددت )آدیدددام و    عملیددات کسددب
 قابلیددت فددردی، بلکدده تنهددا نددهوش (. هدد5185همکدداران،

کسددب قددابلیتی سددازمانی اسددت کدده از محددیط سددازمان   
 فرد، سدازمان و محدیط   ةمقول از سه ای و آمیخته شود می

هدوش وجدود دارد،    ةمفهومی که در واژ به است. باتوجه
توانایی در فرد یا سازمان است کده   هوش بازاریابی یک

، برنامه، هدف راهبردهابه مدیران ارشد برای دستیابی به 
. ایدن  کندد  سازمان کمک شدایانی مدی   انداز چشمحتی  یا

تددوان از منددابع مختلفددی ازجملدده مجددلات،  ا مددیر هددوش
و   مینیمشدددتریان، تددد نشددریات بازرگدددانی، صدددحبت بددا  

بدا صدحبت بدا مددیران دیگدر       چندین  هدم  کنندگان، توزیع
. (5183، 8)کاسددیوتتی و فیددرن کددرد کسددب هددا شددرکت

صدورت مهدارت    تدوان بده   چنین هوش بازاریابی را می هم
اطلاعدات در بدازار   سازمان در پردازش، تفسیر و انتشدار  

ای تعریدف کدرد    هدای میدان وریفده    یا محیط و هماهنگی
کنددد )دی  کدده پاسددخ سددریع بددرای تغییددر را فددراهم مددی  

؛ هیدددوز و همکددداران،  5112و همکددداران،  5پلسدددماکیر
 ،اصددلی گیرندددگان تصددمیمهددوش بایددد بددرای  (. 5111

 ةرا بدهددد و از ارائدد اطلاعدات مهددم مربددوط بده موقعیددت  
. اجتنداب کندد   اهمیدت  کماطلاعات  اطلاعات نامرتبط و

هددوش « 3ارتبدداط داشددتن »درواقددع ایددن همددان ویژگددی   
 باشد، یعنی« 4قابل استفاده»چنین باید  هم بازاریابی است.

باید در قالبی مناسب، قابدل درک و قابدل اسدتفاده بدرای     
تزم را ایجاد و اطلاعدات  ة باشد تا در آنها انگیز مدیران

استفاده از آن در  مدیران قادر بهارائه کند تا  ای بگونهرا 
. (5113، 2)سددون، و جددف مختلددف باشددند هددای حددوزه

شدود: هدوش بازاریدابی،     هوش در سه حدوزه مطدرح مدی   
. بایدد دقدت داشدت کده     وکدار  کسبهوش رقبا و هوش 

 وکدار  کسبهوش بازاریابی چیزی فراتر از هوش رقبا و 
یدک   صدورت  بهاست؛ اما در بعیی از مطالعات این سه 

این بدین معناست که این سده   ؛شود سیکل نشان داده می
 از . بسددیاریتواننددد تزم و ملددزوم یکدددیگر باشددند   مددی

 بازاریددابی هددوش در توانددد مددی رقبددا، هددوش اطلاعددات
یک ورودی برای آن، بتدوان یک  مثابه بهاستفاده شود تا 

                                                             
1. Cacciolatti & Fearne 
2
. De Pelsmacker 

3. Relevant  
4. Usable  
5. Song & Jeff  
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پویای طراحی بازار را تدوین کرد. بنابراین هوش  ةپروس
تواندد شدامل اطلاعدات مربدوط بده محدیط        مدی  بازاریدابی 

کلان، محیط بدازار، مشدتریان، رقبدا و عملکدرد گذشدته      
طیندت   )خوشآمیخته بازاریابی باشد  ةیک سازمان دربار

 شنزدیددک بدده هددو ر مفهددوم بسددیا(. 8337و همکدداران، 
است که بده کسدب داندش بدا      «معیج وشه»، ریابیبازا
سدایل و تفسدیر   رونیدک و دیگدر و  ت، الکناز انسدا  تفادهاس

 نکده سدازما  خدارجی(   و یداخل)ه به محیط تدانش وابس
)فاریددابی و  شددود یمربددوط مدد  کنددد مددیفعالیددت  آن رد

 (.8333رفریانپور، 
 . عملکرد سازمانی2-2

کلی است که بر چگونگی انجام  ةیک سازعملکرد 
ای از  ترکیددب گسددترده عملیددات سددازمانی اشدداره دارد و

 افزایش دانش سازمانی های غیرملموس همچون دریافتی
های عینی و ملمدوس مانندد نتدایج اقتصدادی و      و دریافتی

نتایج مورد انتردار   ةمقایس. درواقع، رود مالی به شمار می
با نتایج واقعدی، بررسدی انحدراف سدازمان از چدارچوب      

در برنامه، ارزیابی عملکرد فردی کارکنان  شده بینی پیش
مان در دسدتیابی  در سازمان و بررسی میزان پیشرفت ساز

عریدف عملکدرد   تتوان  شده را می تعیین ازپیشبه اهداف 
 (.  8334در نرر گرفت )ر،ائی و همکاران، 

عملکرد سازمانی بدا   شده، انجام های بررسیبر اساس 
؛ عملکدرد مدالی و   اسدت  شدهاستفاده از دو جنبه بررسی 

عملکددرد مددالی اشدداره دارد بدده میددزان   عملکددرد بددازار.  
بازگشددت سددرمایه و رشددد فددروش کدددل،     سددوددهی،  
؛ و خدالص  هدای  دارایدی نسبت بدهی به  ، ROIنقدینگی،

عملکرد بازار اشاره دارد به میزان سهم سازمان در بدازار  
تدوان   بدراین اسداس مدی   . نسبت سود و ر،ایت مشدتری  ،

کده   اسدت  عملکرد شرکت یک مفهوم چندبعدیگفت 
. یدک  گیدرد  می رقبا در نرر به باتوجهو،عیت شرکت را 

سدود،  )دیدگاه جامع از عملکرد شرکت هردو بعد مالی 
رشد( و غیرمالی )کارایی، خلاقیت، ر،ایت مشتری( را 

عملکرد سدازمانی شاخصدی   از آنجاکه  .گیرد در نرر می

اسددت کدده چگددونگی تحقددق اهددداف یددک سددازمان یددا   
مفهددوم  ، بنددابراین  کنددد  گیددری مددی  سسدده را اندددازه ؤم

چده را شدرکت تولیدد    آن و شدود  محسوب میای  گسترده
هایی را کده بدا آنهدا در تعامدل اسدت       کند و نیز حوزه می

دیگر، عملکرد سازمانی عبارت  عبارت گیرد. به دربرمی
اسددت از دسددتیابی بدده اهددداف سددازمانی یددا اجتمدداعی یددا 

کده سدازمان بده     هدایی  مسدلولیت فرارفتن از آنها و انجدام  
 بنددابراین براسدداس مباحدد  فددوج و نتددایج   عهددده دارد. 
عملکرد شده در حوزة مباح  سازمانی،  تحقیقات انجام

اسدت )مرتیدوی    سازمانی دارای دو بعد مالی و غیرمالی
 (.8332و همکاران، 
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تددیثیر »( تحقیقددی بددا عنددوان  5187و همکدداران ) 8تدیپددو
انجدام  « وکدار  کسدب هوش بازاریدابی بدر مزیدت رقدابتی     

صدورت پدنج    دادند. در این تحقیق، هدوش بازاریدابی بده   
مؤلفه در نرر گرفته شد که تیثیر آنهدا بدر مزیدت رقدابتی     

نشدان داد کده    هدا  یافتده نتدایج  وکار بررسدی شدد و    کسب
بازاریددابی ماننددد سددوابق داخلددی،  هددوش زیرسدداختارهای

، فرصددت بددازار، تهدیددد رقبددا و  بددااطلاعددات فددروش رق
بدر مزیدت رقدابتی     چشمگیریرقبا تیثیر مثبت و  خطرات
 .وکاردارند کسب

 اثدر »( تحقیقی بدا عندوان   5186و همکاران ) 5آنتونیو

 عملکدرد  و اسدتراتژیک  رفتدار  بدر  بازاریدابی  هدوش 

 از پرسشنامه از استفاده با ها دادند. داده انجام «صادرات

 شد. استخراج اسپانیایی متوسط و شرکت کوچک 835

 اسدتراتژیک  رفتار بر بازاریابی هوش که داد نشان نتایج

 باعد   امدر  ایدن  دارد. معنداداری  و مثبدت  تدیثیر  مدیران

 شده است. سازمانی عملکرد بهبود
 هدوش »ندام   بدا  ( تحقیقدی 5183کاسیوتتی و فیرن )

 انجدام  «متوسدط  و کوچدک  هدای  شدرکت  در بازاریابی

                                                             
1. Ladipo 
2. Antonio  
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بده مندابع نردری     باتوجده  دادند. در ایدن پدژوهش نخسدت   
 بازاریدابی  های مؤثر سازمان بدر هدوش   ویژگیپژوهش، 

 انددازة سدازمان،   کده  و نتدایج نشدان داد   شدد  مشدخص 

 بدرای  کاتدالیزوری  انسدانی  مندابع  و استراتژیک رویکرد

 شوند. می برشمرده اطلاعاتی استفادة
 تدیثیر  بررسدی » عنوان با ( تحقیقی8332) جعفربیگی

 نقدش  بدا  رقدابتی  مزیدت  بدر کسدب   بازاریدابی  هدوش 

انجدام داد. جامعدة آمداری    « سازمانی هوش گری مداخله
 خرمدره و ابهر شهرستان ایران بیمة این تحقیق، شرکت

 هدوش  بر بازاریابی هوش که داد نشان بوده است. نتایج

 و دارد معنداداری  تدیثیر  رقابتی مزیت کسب و سازمانی
 معنداداری  تدیثیر  رقدابتی  مزیت کسب بر سازمانی هوش

 غیدر  تیثیر سازمانی هوش بر بازاریابی هوش ابعاد دارد.

 کسدب  بدر  سدازمانی  هدوش  هدای  مؤلفده  و دارند مستقیم

 دارند.  غیرمستقیم تیثیر رقابتی مزیت
 بررسدی »( تحقیقی با عنوان 8338کردی و طوتبی )

انجدام دادندد.   « عملکدرد  بهبدود  بدر  بازاریابی هوش تیثیر
 بدر  بازاریدابی  هدوش  تدیثیر  بررسدی  پدژوهش  این هدف

 هددف  ازنردر  تحقیدق  عملکدرد بدوده اسدت. ایدن     بهبود

 ندوع  ا توصدیفی  تحقیقات جزو ازنرر روش و کاربردی

 و کلیدة مددیران   تحقیق، آماری است. جامعة همبستگی
 تعداد که است ایلام شهر های خصوصی بانک کارکنان

 سداده  تصدادفی  گیدری  نمونده  روش بده  آنهدا  از نفر 583

 پدژوهش  ایدن  در ها هداد گردآوری ابزار .انتخاب شدند

 ارزیدابی  و بازاریدابی  هدوش  اسدتاندارد  پرسشدنامة  دو

 هدوش  بعدد  هدردو  کده  داد نشدان  نتدایج  است. عملکرد

 حمایدت  و بازاریدابی  سدودمندی  و اثربخشدی ) بازاریابی

 و مثبدت  تیثیر سازمانی عملکرد ارتباطات( بر و فناوری
 دارند. داری معنی

نردر   گفتنی است که پدژوهش حا،در عدلاوه بدر در    
دنبدال بررسدی و شناسدایی     داشتن تحقیقدات گذشدته، بده   

عوامددل تیثیرگددذار بددر ارتبدداط بددین هددوش بازاریددابی و    
عملکرد سازمانی در قالب تحقیق کیفی است که این در 

 نوع خود نوآوری در روند مطالعات این حوزه است.
 

 شناسی پژوهش . روش4
 روش اجرای پژوهش. 4-1

چندین از   کاربردی است. هدم روش تحقیق حا،ر، ازنوع 
  نرر استراتژی اجرا توصیفی ازنوع پیمایشی است.

 جامعه و نمونة آماری. 2-4
 در این تحقیق دو گروه جامعة آماری وجود دارد:

کارشناسان و مدیران شدرکت بیمدة پاسدارگاد     -الف
نفدر از   82نفر اسدت. بدا تعدداد     32که تعداد آنها حدودا 

و تددا رسددیدن بدده اشددباع  خبرگددان سددازمان نیددز مصدداحبه
 اطلاعاتی مصاحبه با خبرگان انجام شده است.

نفدر   32رگاد به تعدداد  کارکنان ستادی بیمة پاسا-ب
نفر برای  32دلیل پایین بودن حجم نمونه از همگی  بهکه 

 .گیری شده است آوری پرسشنامه بهره توزیع و جمع
 روش و ابزارگردآوری اطلاعات. 3-4
تة شایسد  انجدام  و نردر  مورد نتایج به دستیابی منرور به
 شد:  گرفته بهره زیر های روش از تحقیق روش

هدای مدرتبط بدا     اطلاعات مربوط به مفاهیم و تلدوری 
ای، جسدتجو در اینترندت،    تحقیق ازطریق روش کتابخانه

هدای فارسدی و     نامده   یدان پا، مقداتت،  هدا  کتداب و مطالعده  
ین مصددداحبه بدددا  چنددد هدددمانگلیسدددی، اینترندددت و ...،  

آوری شدده   نرران اهدل فدن در ایدن زمینده جمدع      صاحب
مصداحبه  ، از شیوة ساخته محققعلاوه بر پرسشنامة است. 

اقددام   با خبرگان سازمان تا رسدیدن بده اشدباع اطلاعداتی    
شده اسدت. پرسشدنامه بدا اسدتفاده از مداتریس مقایسدات       
زوجی عوامدل مدؤثر بدر ارتبداط بدین هدوش بازاریدابی و        

سازمانی را با یکدیگر مقایسه کدرده و بده آنهدا     عملکرد
وزن داده و درنهایت اولویت هرکددام از عوامدل تعیدین    

 شده است. 
 وتحلیل یهتجز روش. 4-4

و پاسددخ بدده سددؤاتت  هددا دادهتحلیددل  و یددهتجزبددرای 
ی آمار توصیفی و اسدتنباطی اسدتفاده   ها آزمونتحقیق از 
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شود. ابتدا برای شناسایی عوامل مؤثر بدر ارتبداط بدین     یم
هددوش بازاریددابی و عملکددرد سددازمانی در شددرکت بیمددة 

شدود. در   یمد پاسارگاد مصاحبه و بررسی پیشینه استفاده 
استخراج و در  ها مصاحبهی تمامی ها شاخصمرحلة اول 

 واسدددطة بدددهشدددود. در گدددام بعددددی  یمدددجددددولی درج 
به و متفداوت مشدخص   کدگذاری محوری، کدهای مشا
شدوند. در گدام سدوم     یمد و کدهای مشابه بدا هدم ادغدام    

بررسدی   واسدطة  بده شدده   ییشناسدا ی ها شاخصتلفیقی از 
پیشددینة تحقیقدداتی و مدددل برگرفتدده از نتددایج مصدداحبه بددا 

تحلیدل  ی عوامل ازطریق بند دستهشود.  یمیکدیگر ارائه 
سدپس  ، است انجام شده SPSS20با استفاده از  عاملی
فدددازی  AHPشدددده بدددا اسدددتفاده از  ییشناسددداامدددل عو

 بندی خواهد شد. یتاولو
 مدل مفهومی تحقیق . 5-4

شده و شواهد تجربی،  یانب با استدتهای نرریمطابق 
بندددی عوامددل مددؤثر بددر   یددتاولومحقددق بدده شناسددایی و  

اثربخشی ارتباط بین هدوش بازاریدابی و بهبدود عملکدرد     
طراحدی مددل    منردور  بهر همین راستا و پرداخته است. د

تحلیلی اولیه، محقدق بده پیشدینة تحقیقداتی در دو حدوزة      
داخلی و خارجی را بررسی کرده است. نتایج جستجوی 

یات مو،دوع  شده در ادب عوامل مطرحپیشینة تحقیقاتی و 
برای شناسایی عوامدل بده    ای کتابخانهبا استفاده از روش 

 ، ارائه شده است.8شرح جدول 

 شده از تحقیقات گذشته : عوامل استخراج8جدول
 منابع شاخص مفهوم
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 محیط پیچیده و پویا

 (؛5116) 8(؛ الوی و لیدنر8336پاشانجاتی و مانی یکتا )
 های بازاریابی وجود اطلاعات دربارة فعالیت

 آموزش نیروهای فروش و بازاریابی
 رقابت ناسالم

 ایجاد انگیزه در سیستم بازاریابی

(؛ کردی و طوتبی 8332(؛ فاریابی و همکاران )8332رحمانی )
 (.5113(؛ آدیدم و همکاران )5113(؛ سون، و جف )8338)

 های سیستم گزارش درست تغییرات و پیشرفت
 محیط خارجی سازمانآوری اطلاعات از  جمع

 درست و قابل اعتماد بودن اطلاعات

 آوری اطلاعات بازاریابی وجود سیستم جمع

 تشدید رقابت

 های سازمان استراتژی

 های موجود پاسخ مناسب سازمان به فرصت

 داشتن سیستم خلاج

 خارج از سازمان های جنبه و روابط

 های رقبا برنامه

(؛ 5183(؛ کاسیوتتی و فیرن )5111سالوف )دیشمان و 
 (.8332جعفربیگی )

 محیط کلان و تغییرات غیرقابل پیش بینی آن

 و،عیت بازار

 محیط فناوری

 موقعیت استراتژیک سازمان در جامعه

 

                                                             
1. Alavi & Leidner  
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هدای بدات،    براساس تقسدیم بنددی موجدود در تحقیدق    

بعدد اصدلی عوامدل داخلدی و      5شدده در   عوامل شناسایی

عوامل خارجی قرار داده و مدل تحلیلی تحقیق براسداس  

 ، به شکل زیر طراحی شده است.5جدول 

 مدل عملیاتی تحقیق :5جدول 

 شاخص مؤلفه ابعاد مفهوم
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 داخلی

 سیستم اطلاعات

 های بازاریابی وجود اطلاعات دربارة فعالیت

 سازمان خارجی محیط از اطلاعات آوری جمع

 اطلاعات بودن اعتماد قابل و درست

 بازاریابی اطلاعات آوری جمع سیستم وجود

 بازاریابی و فروش نیروهای آموزش آموزش

 سیستم و ساختار سازمان

 بازاریابی سیستم در انگیزه ایجاد

 سیستم های پیشرفت و تغییرات درست گزارش

 سازمان های راهبرد

 موجود های فرصت به سازمان مناسب پاسخ

 خلاج سیستم داشتن

 خارجی

 رقابت

 رقبا های برنامه

 رقابت تشدید

 ناسالمرقابت 

 محیط

 خارج از سازمان های جنبه و روابط

 آن بینی پیش غیرقابل تغییرات و کلان محیط

 بازار و،عیت

 فناوری محیط

 جامعه در سازمان استراتژیک موقعیت

 پویا و پیچیده محیط

 

 است:شده، مدل مفهومی تحقیق نیز به شکل زیر طراحی شده  براساس مدل تحلیلی درج

 
 : مدل مفهومی اولیه تحقیق8شکل 
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 . کدگذاری باز5
هدا اسدتخراج    های تمامی مصاحبه در مرحلة اول شاخص

شدود. ایدن شدیوه اسدتخراج      شده و در جددولی درج مدی  

شود کده در جددول    ها، کدگذاری باز نامیده می شاخص
 ، ارائه شده است.3شمارة 

 : نتایج کدگذاری باز3جدول 
 شاخص کد

A1 
 ی اطلاعاتآور جمعسیستم کارآمد 

A2 
 بررسی درست و مناسب محیط

A3 
 ی اطلاعات مناسب از داخل و خارج سازمانآور جمع

A4 توانایی تحلیل تغییرات 

A5 های فردی و گروهی در سازمان یتخلاق 

A6  تجزیه و تحلیل اطلاعاتقابلیت 

A7  ی جدیدها فرصتامکان جذب 

A8 یکپارچگی سازمان با تغییرات 

A9 نداشتن ابهام از محیط 

A10  یری سازمانپذ رقابتایجاد بستر مناسب برای 

A11 توانایی دیدن تغییرات قبل از رقبا 

A12 کردن راهکارهای اساسی و مناسب برای رفع مشکلات بینی یشپ 

A13  بینی یشپی جدید و غیرقابل ها چالشو  ها بحرانشناسایی 

B1 
 اطلاعات باکیفیت

B2  ی نوین بازاریابیها روشتوسعة 

B3  ینانه به مشکلات اقتصادی، اجتماعی و سیاسیب واقعنگاه 

B4  ی مشودج برای داشتن دید استراتژیکها طرحاجرای 

B5  خلاقانهی نو و ها برنامهعدم محدودیت مالی برای 

B6 تغییر ساختار اداری سازمان 

B7  ی نو هستندها طرح کننده ارائهوجود کارکنانی که 

B8 مدیریت صحیح 

B9 ی مناسب برای محیط در حال تغییرها حل راهکردن  بینی یشپ 

B10 وجود بانک اطلاعاتی غنی 

B11 از نتایج تحقیقات علمی و دانشگاهی گرفتن بهره 

B12  های سازمان یاستسشفاف و دقیق بودن 

B13 روشهای جدید جمع آوری، طبقه بندی و توزیع اطلاعات 

B14 ایجاد بستر مناسب در سازمان 

C1  ی حمایتی برای توسعة اطلاعاتها طرحوجود 

C2  ی عملیها مهارتها و  یتقابلی با آموختگان دانشوجود 

C3 یزی دقیقر برنامه 

C4  آموزشیی ها کلاسوجود 

C5 مدیریت مناسب 

C6 گستردگی ارتباطات 

C7 
 وجود افرادی که حا،رند در این زمینه فعالیت کنند

C8 برقراری ارتباط بین کارکنان و نیازهای سازمان 

C9 پذیری یسکر 

C10 وجود زمینه مناسب برای کارکنان 
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D1  ی آموزشیها دورهبرگزاری 

D2  مند علاقهجذب افراد 

D3  ساختار سازمانی هوشمندایجاد 

D4 ارائة برخی تسهیلات و ابزارهای مورد نیاز 

D5 تلاش برای جذب نیروی کارآمد در بیمة پاسارگاد 

D6 بررسی اطلاعات 

D7  کنند یمیی که درزمینة اطلاعات فعالیت ها سازماناعلام همکاری با 

D8  های مالی برای کسب اطلاعات یتحماجلب 

D9  برنامة یکدستداشتن اصول و 

D10  ی مربوط به حمایت از کارکنان فعالها طرحارائة 

 
کدگذاری محوری، کدهای  واسطة بهدر گام بعدی 

مشابه و متفاوت مشخص و کدهای مشدابه بدا هدم ادغدام     
 ، ارائه شده است.4شوند که در جدول شمارة  می

 : کدگذاری محوری4جدول 

 تکرار تعداد شاخص مؤلفه کد

 داشتن رفتار و دید راهبردی سازمان 8

امکدان جدذب    -تغییدرات  تحلیدل  توانایی -بررسی درست و مناسب محیط
نداشدتن ابهددام از   -یکپدارچگی سدازمان بدا تغییدرات     -ی جدیدد هدا  فرصدت 
 راهکارهدای  کدردن  بیندی  یشپد  -توانایی دیدن تغییرات قبل از رقبا -محیط
 یهدا  چدالش  وهدا   بحدران  شناسدایی  -مشدکلات  رفع برای مناسب و اساسی
 اجتماعی اقتصادی، مشکلات به ینانهب واقع نگاه -بینی یشپ غیرقابل و جدید

 -تغییدر  حدال  در محیط برای مناسب یها حل راه کردن بینی یشپ -سیاسی و
 پذیری.  یسکر -دقیق یزیر برنامه

8 

 نیروی انسانی و مسائل پیرامون آن 5

 -هسدتند  ندو  هدای  طدرح  کنندة ارائه که کارکنانی وجود -دقیق ریزی برنامه
 که افرادی وجود -عملی های مهارت و ها قابلیت با آموختگانی دانش وجود

 و کارکندان  بدین  ارتبداط  برقدراری  -کنندد  فعالیدت  زمینده  ایدن  در حا،رند
 کارآمد نیروی جذب برای تلاش -مند علاقه افراد جذب -سازمان نیازهای

 پاسارگاد بیمة در

5 

 های سازمان سیاست 3

 ندوین  هدای  روش توسدعة  -سدازمان  پدذیری  رقابدت  برای مناسب بستر ایجاد
 نبدود   -راهبدردی  دیدد  داشدتن  بدرای  مشدودج  هدای  طدرح  اجدرای  -بازاریابی

 اداری سدداختار تغییددر -خلاقاندده و نددو هددای برنامدده بددرای مددالی محدددودیت
 و علمددی تحقیقددات نتددایج از گددرفتن بهددره -صددحیح مدددیریت -سددازمان
 هدای  طدرح  وجدود  -سدازمان  های سیاست بودن دقیق و شفاف -دانشگاهی
 مددیریت  -آموزشدی  هدای  کدلاس  وجدود  -اطلاعدات  توسعة برای حمایتی
 -آموزشی های دوره برگزاری -کارکنان برای مناسب زمینة وجود -مناسب
 مدورد  ابزارهدای  و تسدهیلات  برخدی  ارائة -هوشمند سازمانی ساختار ایجاد
 فعالیددت اطلاعددات زمینددة در کدده هددایی سددازمان بددا همکدداری اعددلام -نیدداز
 ایتحم به مربوط های طرح ارائة -یکدست برنامة و اصول داشتن -کنند می
 سازمان در مناسب بستر ایجاد -فعال کارکنان از

8 

 اثربخشی اطلاعات و ارتباطات 4

 از مناسدب  اطلاعدات  آوری جمدع  -اطلاعدات  آوری جمدع  کارآمدد  سیستم
 اطلاعددات -اطلاعددات تحلیددل و تجزیدده قابلیددت -سددازمان خددارج و داخددل
 آوری، جمدع  جدیدد  هدای  روش -غندی  اطلاعداتی  باندک  وجدود  -باکیفیت
 -اطلاعدات  بررسدی  -ارتباطدات  گسدتردگی  -اطلاعات توزیع و بندی طبقه
 اطلاعات. کسب برای مالی های حمایت جلب

5 
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شده در پیشینه و  ییشناسای ها شاخصتلفیقی از . 6

 مصاحبه

شدده در   ییشناسدا ی هدا  شداخص در این مرحله تلفیقی از 

بررسی پیشینة تحقیقاتی و مدل برگرفته از نتایج مصاحبه 

 با یکدیگر ارائه شده است. 

 ی نهاییها شاخص :2جدول

 شاخص مفهوم

رد
لک
عم
 و 
بی
ریا
ازا
ش ب

هو
ن 
ط بی

تبا
 ار
 بر
ؤثر
ل م
وام
ع

 

 محیط پیچیده و پویا

 های بازاریابی وجود اطلاعات دربارة فعالیت

 آموزش نیروهای فروش و بازاریابی

 رقابت ناسالم

 ایجاد انگیزه در سیستم بازاریابی

 های سیستم گزارش درست تغییرات و پیشرفت

 آوری اطلاعات از محیط خارجی سازمان جمع

 درست و قابل اعتماد بودن اطلاعات

 آوری اطلاعات بازاریابی وجود سیستم جمع

 تشدید رقابت

 راهبردهای سازمان

 های موجود پاسخ مناسب سازمان به فرصت

 داشتن سیستم خلاج

 خارج از سازمان های جنبه و روابط

 های رقبا برنامه

 محیط کلان و تغییرات غیرقابل پیش بینی آن

 و،عیت بازار

 محیط فناوری

 موقعیت استراتژیک سازمان در جامعه

 سازمان استراتژیک دید و رفتار داشتن

 آن پیرامون مسائل و انسانی نیروی

 سازمان های سیاست

 ارتباطات و اطلاعات اثربخشی
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آمدده و تعیدین    دسدت  های به بندی شاخص برای دسته

ها از تحلیل عاملی اکتشافی استفاده شد کده نتدایج    مؤلفه

 آن در ادامه آورده شده است.

 

 . تحلیل عاملی اکتشافی7

در انجام تحلیل عاملی باید از این مسلله مطملن شدد کده   

ی موجود را برای تحلیل استفاده کرد ها دادهتوان  یمآیا 

ی مددنرر بدرای   هدا  دادهیا نه. به عبارت دیگر، آیا تعدداد  

تحلیل عداملی مناسدب هسدتند یدا خیدر؟ بددین منردور از        

ه شدده اسدت.   و آزمون بارتلت اسدتفاد  KMOشاخص 

زمانی برای تحلیل عداملی   ها دادهبراساس این دو آزمون 

( و 6/1بیشددتر از ) KMOمناسددب هسددتند کدده شدداخص 

( 12/1آزمدون بارتلدت کمتدر از )    sigنزدیک به یک و 

در جداول زیدر ارائده شدده     ها آزمونباشد. خروجی این 

 است.

 بارتلت برای سؤاتت پرسشنامهو  KMO. آزمون 6جدول 

 KMO 736/1آزمون 

 آزمون بارتلت

χ
2 336/8211 

 34 درجة آزادی

Sig 111/1 

 

برابددر  KMO، مقدددار شداخص  6جددول   بدده باتوجده 

(، لددذا تعددداد نموندده )تعددداد  6/1اسددت )بیشددتراز  736/1

ین چن هم( برای تحلیل عاملی کافی است. دهندگان پاسخ

است کده   12/1 تراز کوچکآزمون بارتلت،  sigمقدار 

دهد تحلیل عاملی برای شناسدایی سداختار مددل     یمنشان 

 عاملی مناسب است.

و بارتلددت،  KMO  آزمددونینکدده نتددایج  ا  بدده باتوجدده

از پرسشنامه را بدرای تحلیدل عداملی،     آمده دست  بهی ها داده

تدوان تحلیدل    یمد دهندد، پدس    یمد اسب تشخیص کافی و من

 پیاده ساخت.  پرسشنامهاکتشافی را بر روی سؤاتت 

از  هدا  عامدل در تحلیل عاملی اکتشافی برای استخراج 

از  هددا عامددلو بددرای چددرخش  8ی اصددلیهددا مؤلفددهروش 

اسدددت. مدددلاک    شددددهاسدددتفاده  5روش واریمددداکس

یددا حددذف سددؤاتت  داشددتن نگددهگیددری دربددارة  یمتصددم

 3پرسشنامه از تحلیل عاملی، مقادیر اشدتراک اسدتخراجی  

آنهاسددت. بددددین ترتیدددب کددده اگدددر مقددددار اشدددتراک  

( باشدد، آن  2/1استخراجی هریک از سؤاتت کمتدراز ) 

 گذاریم.   یمعاملی کنار   یلتحلسؤال را از 

 
                                                             
1 Principle Component 
2 Varimax Rotation 
3 Communalities Extraction 
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 . جدول اشتراکات7جدول 
 استخراجی اولیه سواتت استخراجی اولیه سواتت استخراجی اولیه سواتت

Q1 111/8 617/1 Q9 111/8 185/1 Q17 111/8 635/1 
Q2 111/8 261/1 Q10 111/8 653/1 Q18 111/8 645/1 
Q3 111/8 728/1 Q11 111/8 213/1 Q19 111/8 631/1 
Q4 111/8 231/1 Q12 111/8 776/1 Q20 111/8 637/1 
Q5 111/8 262/1 Q13 111/8 613/1 Q21 111/8 616/1 
Q6 111/8 633/1 Q14 111/8 132/1 Q22 111/8 743/1 
Q7 111/8 721/1 Q15 111/8 236/1 Q23 111/8 215/1 
Q8 111/8 611/1 Q16 111/8 616/1    

آمدددده همدددة عوامدددل  دسدددت نتدددایج بددده بددده باتوجددده
مستخرج اشتراک استخراجی شده دارای مقدار  شناسایی
بنددی   هستند و بدرای ورود بده مرحلدة طبقده     (2/1)باتی 
اندد و هدیس سدؤالی از پرسشدنامه تزم نیسدت کده        مناسب

ی هددا شدداخص؛ بدده عبددارتی تمددامی شددود کنددار گذاشددته 
 اند. شده مناسب ییشناسا

ی ها آمارهشده از  یرایشودر مرحلة بعد یک جدول 
شده اسدت.   شده نشان داده  ی استخراجها مؤلفهمربوط به 
است حذف  8هایی که مقدار ویژة آنها کمتر از  )ردیف

اند(. بلدوک نخسدت شدامل سده سدتون بدا برچسدب         شده 
مقادیر ارزش ویژة اولیه است که مربوط به مقادیر ویدژة  

. مقدددار ویددژه، مقددداری از   مدداتریس همبسددتگی اسددت  
واریانس آزمدون کدل اسدت کده بدا یدک عامدل خدا          

شود و واریانس کدل بدرای هدر آزمدون برابدر       برآورد می
% اسددت. سددتون دوم سددهم واریددانس هددر عامددل از   811

دهد که از تقسدیم مقددار ویدژة     یمواریانس کل را نشان 
 آید. یمها به دست  هر عامل بر تعداد آزمون

 . جدول مقادیر ارزش ویژه1دول ج

ف
ردی

 

 یافته چرخش مربعات مجموع عاملی بار مجذور استخراجی مقادیر اولیه ویژة مقادیر
وع
جم
م

س 
ریان
وا

 

س
ریان
 وا
عی
جم
د ت
رص
د

 

وع
جم
م

س 
ریان
وا

 

س
ریان
 وا
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د ت
رص
د

 

وع
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م

س 
ریان
وا

 

س
ریان
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جم
دت
رص
د

 8 844/2 366/55 366/55 844/2 366/55 366/55 283/3 315/82 315/82 

5 771/5 111/85 446/34 771/5 111/85 446/34 333/5 728/85 123/51 

3 321/5 523/81 631/44 321/5 523/81 631/44 232/5 513/88 336/33 

4 152/5 114/1 215/23 152/5 114/1 215/23 253/5 336/81 338/21 

2 418/8 431/6 341/23 418/8 431/6 341/23 581/5 611/3 341/23 

ی سؤاتت، مقادیر بند دستهگیری دربارة  یمتصمملاک 
( و در جددول مقدادیر ویدژة بداتتر از یدک      8ویژة بداتتراز ) 
عامدل بدا مقددار     2، 1جددول   به باتوجه. اند شدهنمایش داده 

که تمام سؤاتت در این  اند شدهویژة باتتر از یک استخراج 

ی موجدود را  هدا  شداخص . بندابراین  اندد  گرفتده عامل جای  2
 ی کرد.بند طبقهتوان در پنج دسته  یم

نمایددان  3نتدایج آزمدون تحلیددل اکتشدافی در جددول     
است. بدرای اینکده نشدان دهدیم هدر سدؤال پرسشدنامه در        
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، بیشدترین بدار عداملی آن    اسدت  ام عامل جای گرفتده  کد
هسدتند، در جددول تحلیدل     4/1سؤال که حتما  بداتتر از  

 است.  شده عاملی اکتشافی مشخص 

 . ماتریس عوامل چرخش یافته3جدول 
 عامل پنجم عامل چهارم عامل سوم عامل دوم عامل اول سواتت
3 157/1     

81 751/1     

3 781/1     

84 674/1     

2 273/1     

85  153/1    

55  755/1    

83  674/1    

86  277/1    

87  223/1    

58  458/1    

1   727/1   

7   678/1   

6    732/1  

53    711/1  

51    716/1  

83    613/1  

4    248/1  

82    251/1  

81    218/1  

8     731/1 
5     786/1 
88     216/1 

 
 .است شده  داده ، نشان81جدول شمارة  در هدا  شداخص  بنددی  دسته آمده، دست به نتایج به باتوجه

 نهایی عملیاتی تحلیلی مدل :81 جدول
 شاخص مؤلفه مفهوم

ی 
ریاب
ازا
ش ب

هو
ن 
ط بی

تبا
رار
ثرب
مؤ
ل 
وام
ع
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لک
عم
و

 

 سیستم اطلاعات
درست و  -آوری اطلاعات از محیط خارجی سازمان جمع -های بازاریابی وجود اطلاعات دربارة فعالیت

 اثربخشی اطلاعات و ارتباطات. -آوری اطلاعات بازاریابی وجود سیستم جمع -قابل اعتماد بودن اطلاعات
 نیروی انسانی و مسائل وابسته به آن. -نیروهای فروش و بازاریابیآموزش  آموزش

سیستم و ساختار 
 سازمان

 -راهبردهای سازمان -های سیستم گزارش درست تغییرات و پیشرفت -ایجاد انگیزه در سیستم بازاریابی
تار و داشتن رف -های سازمان سیاست -داشتن سیستم خلاج -های موجود پاسخ مناسب سازمان به فرصت

 دید راهبردی سازمان.
 رقابت ناسالم. -تشدیدرقابت -های رقبا برنامه رقابت

 محیط
محیط  -و،عیت بازار -بینی آن محیط کلان و تغییرات غیرقابل پیش -های خارج از سازمان روابط و جنبه

 محیط پیچیده و پویا. -موقعیت استراتژیک سازمان در جامعه -فناوری
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 شده ییشناسای عوامل بند رتبه .8
پرداختده   هدا  پرسشنامهوتحلیل  یهتجزدر این بخش به 

فدازی اسدتفاده    AHPشود. برای این منرور از روش  یم

ی اصلی بدا  ها مؤلفهشود. برای اجرای این روش، باید  می

ی اصدلی بدا   هدا  مؤلفده ی هر مؤلفه با هم و ها شاخصهم، 

با هم مقایسه شوند. در ادامه  ها مؤلفه تک تککنترل اثر 

شدود. بدرای    یمد جداگانده اجدرا    طور بههریک از مراحل 

 هدا  مؤلفده یل کمبود فیای کافی، ابتدا دل بهراحتی کار و 

 شوند.   یمکدگذاری  ها شاخصو 

 فازی AHPحل . 9

در اختیدار   5، پرسشنامه شمار ها مؤلفهبندی  یتاولوبرای 

خبرگان محترم قرار گرفت و برای واردکردن مقایسدات  

در جددول   شدده  ارائه، از اوزان فازی ها مؤلفهزوجی بین 

زیر استفاده شده است. به این صورت کده در پرسشدنامة     

زبدانی   گاندة  نده هدای   یاسمقی هرکدام از جا بهشده  یعتوز

 افدزار  ندرم و سدپس در  اسدتفاده شدد    3تدا   8زیر از طیدف  

 اکسل اوزان مثلثی مربوط به هرکدام وارد شد.

 های زبان شناختی برای اهمیت نسبی یاسمق -88جدول 

 مقیاس فازی مثلثی عدد فازی مقیاس زبانی

)   ̃  کاملا  بی اهمیت
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,
 

 
) 

)   ̃    ̃ و   ̃ حد واسط بین 
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,
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)   ̃  اهمیت یببسیار 
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,
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)   ̃    ̃ و   ̃ حد واسط بین 
 

 
,
 

 
,
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)   ̃  اهمیت یبنسبتا 
 

 
,
 

 
,
 

 
) 

)   ̃    ̃ و   ̃ حد واسط بین 
 

 
,
 

 
,
 

 
) 

)   ̃  بی اهمیت
 

 
,
 

 
,
 

 
) 

)   ̃    ̃ و   ̃ حد واسط بین 
 

 
,
 

 
,1) 

 (1,1,1) ̃  اهمیت یکسان

 (1,2,3) ̃  ̃ و  ̃ حد واسط بین 

 (2,3,4) ̃  بااهمیت

 (3,4,5) ̃  ̃ و  ̃ حد واسط بین 

 (4,5,6) ̃  نسبتا  بااهمیت

 (5,6,7) ̃  ̃ و  ̃ حد واسط بین 

 (6,7,8) ̃  بسیار بااهمیت

 (7,8,9) ̃  ̃ و  ̃ حد واسط بین 

 (9,9,9) ̃  کاملا  بااهمیت

 (5184)منبع: کیانی ماوی و کیانی ماوی، 
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 شوند.   یمکدگذاری  ها شاخصو  ها مؤلفهدر ادامه 

 ها شاخصو  ها مؤلفه. کدگذاری 85جدول 

 ها شاخص ها شاخصنماد  ها مؤلفه ها مؤلفهنماد  مفهوم
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C1 محیط S1 خارج از سازمان های جنبه و روابط 
S2 جامعه در سازمان استراتژیک موقعیت 
S3 پویا و پیچیده محیط 
S4 آن بینی یشپ غیرقابل تغییرات و کلان محیط 
S5 بازار و،عیت 
S6 فناوری محیط 

C2  سیستم

 اطلاعات

S7 سازمان خارجی محیط از اطلاعات یآور جمع 
S8 بازاریابی اطلاعات یآور جمع سیستم وجود 
S9  های بازاریابی یتفعالوجود اطلاعات دربارة 
S10 ارتباطات و اطلاعات اثربخشی 
S11 اطلاعات بودن اعتماد قابل و درست 

C3 رقابت S12 رقابت تشدید 
S13 رقابت ناسالم 
S14 رقبا یها برنامه 

C4  سیستم و
ساختار 

 سازمان

S15 موجود یها فرصت به سازمان مناسب پاسخ 
S16 سازمان های یاستس 
S17 سازمان های یاستراتژ 
S18 سازمان استراتژیک دید و رفتار داشتن 
S19 بازاریابی سیستم در انگیزه ایجاد 
S20 خلاج سیستم داشتن 
S21 سیستم های یشرفتپ و تغییرات درست گزارش 

C5 آموزش 
 

S22 آن وابسته به مسائل و انسانی نیروی 
S23 بازاریابی و فروش نیروهای آموزش 

 های اصلی در ادامه امده است ماتریس مقایسة زوجی بین مؤلفه

 به هدف مسلله های اصلی باتوجه مقایسة زوجی بین مؤلفه -83جدول 

 C1 C2 C3 C4 C5 هدف

C1 (1.00, 1.00, 1.00) (1.02, 1.12, 1.35) (1.23, 1.36, 1.58) (1.28, 1.38, 1.48) (0.64, 0.85, 1.03) 

C2 (0.74, 0.89, 0.98) (1.00, 1.00, 1.00) (3.14, 3.65, 4.03) (1.58, 1.86, 2.14) (1.03, 1.26, 1.52) 

C3 (0.63, 0.73, 0.81) (0.24, 0.27, 0.31) (1.00, 1.00, 1.00) (2.14, 2.36, 2.64) (1.15, 1.28, 1.64) 

C4 (0.67, 0.72, 0.78) (0.46, 0.53, 0.63) (0.37, 0.42, 0.46) (1.00, 1.00, 1.00) (1.23, 1.52, 1.89) 

C5 (0.97, 1.17, 1.56) (0.65, 0.79, 0.97) (0.60, 0.78, 0.86) (0.52, 0.65, 0.81) (1.00, 1.00, 1.00) 
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 زوجی، مقایسات ماتریس سطرهای از هریک برای
 محاسدبه  اسدت،  مثلثدی  عددد  یدک  خدود  کده   ̃  مقددار 
هدای   بدرای تمدامی مداتریس    ̃  شود. پس از محاسدبة   می

پددذیری  مقایسدات زوجدی هنگدام محاسددبه درجدة امکدان     

̃  پدذیری   است. برای نمونة درجده امکدان   بدرای   ̃   
 های اصلی در ادامه آورده شده است. مؤلفه

̃  پذیری  درجة امکان :84جدول   های اصلی برای مؤلفه ̃   

 
C1 C2 C3 C4 C5 

C1 1 1.86 0.97 0.35 0.50 

C2 0.18 1 0.17 0.37 0.19 

C3 1.02 1.89 1 0.36 0.51 

C4 1.60 2.40 1.57 1 1.08 

C5 1.48 2.26 1.46 0.91 1 

 0.199 0.35 0.17 1 0.18 مینیمم

 0.103 0.186 0.091 0.521 0.097 وزن

 اند. های اصلی به ترتیب اولویت آمده در جدول شاخص
 های اصلی بندی مؤلفه اولویت :82جدول 

 مؤلفه بندی اولویت
 سیستم اطلاعات 8
 سیستم و ساختار سازمان 5
 آموزش 3
 محیط 4
 رقابت 2

 
 ها آورده شده است. هریک از شاخصهددا و اولویددت   در ادامدده در جددداول جداگاندده وزن  

 محیطهای  بندی شاخص اولویت :86جدول 
 وزن شاخص اولویت بندی

 311/1 جامعه در سازمان استراتژیک موقعیت 8
 5464/1 آن بینی پیش غیرقابل تغییرات و کلان محیط 5
 5465/1 خارج از سازمان های جنبه و روابط 3
 834/1 پویا و پیچیده محیط 4
 18/1 فناوری محیط 2
 115/1 بازار و،عیت 6

 سیستم اطلاعاتهای  بندی شاخص اولویت :87جدول 
 وزن سیستم اطلاعاتهای  شاخص اولویت بندی

 513/1 بازاریابی اطلاعات آوری جمع سیستم وجود 8
 536/1 سازمان خارجی محیط از اطلاعات آوری جمع 5
 877/1 اطلاعات بودن اعتماد قابل و درست 3
 867/1 ارتباطات و اطلاعات اثربخشی 4
 853/1 های بازاریابی وجود اطلاعات دربارة فعالیت 2
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 رقابتهای  بندی شاخص اولویت :81جدول 
 وزن رقابتهای  شاخص اولویت بندی

 222/1 رقابت ناسالم 8

 416/1 رقبا های برنامه 5

 137/1 رقابت تشدید 3

 

 سیستم و ساختار سازمانهای  بندی شاخص اولویت :83جدول 
 وزن سیستم و ساختار سازمانهای  شاخص اولویت بندی

 815/1 سازمان راهبردی دید و رفتار داشتن 8

 863/1 سازمان های سیاست 5

 865/1 سیستم های پیشرفت   و تغییرات درست گزارش 3

 836/1 موجود های فرصت به سازمان مناسب پاسخ 4

 883/1 بازاریابی سیستم در انگیزه ایجاد 2

 881/1 سازمان های استراتژی 6

 888/1 خلاج سیستم داشتن 7

 

 آموزشهای  بندی شاخص اولویت :51جدول 
 وزن آموزشهای  شاخص بندی اولویت

 644/1 بازاریابی و فروش نیروهای آموزش 8

 322/1 آنان مسائل و انسانی نیروی 5

 :آمده، مدل نهایی تحقیق نیز به شکل زیر طراحی شده است دست بر اساس نتایج به
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 . بحث و نتیجه گیری11

بهبدود عملکدرد سدازمان،    شدده،   براساس تحقیقات انجام

 را دربر پایان بیبا تحوتت  هایی فعالیتطیف وسیعی از 

 اکنددون هدم اینکده   بده  . از سدوی دیگدر، باتوجدده  گیدرد  مدی 

یک نیاز شناخته شده و مو،وع بازاریابی  مو،وع هوش

است، پژوهش حا،ر عوامدل مدؤثر بدر ارتبداط     جدیدی 

بنددی کدرده اسدت.     بین این دو مقوله را شناسایی و رتبده 

ازطریق بررسی پیشدینة تحقیدق )در دو بخدش    این عوامل 

داخلددی و خددارجی( و انجددام مصدداحبه شناسددایی شدددند. 

هدا   دهنده درصد پاسخ 2333آمده،  دست براساس نتایج به

دارای مددددرک  درصدددد، 4درصدددد زن و  4637مدددرد و 

درصد مدرک دکترا بدود ندد. بده     61کارشناسی ارشد و 

 5637سدال بدا    51تدا   86علاوه، افراد دارای سابقة کاری 

درصددد دارای بیشدددترین فراواندددی بودندددد. بندددابر نتدددایج  

بعد اصلی  2شده در  عوامل شناساییشده  تحقیقات انجام

محددیط، سیسددتم اطلاعددات، رقابددت، سیسددتم و سدداختار   

گرفتند؛ به علاوه محقق با انجام و آموزش قرار سازمان، 

مصاحبه نیدز برخدی عوامدل را شناسدایی کدرد. سدپس بدا        

شدده   هدای شناسدایی   انجام تحلیل عاملی تیییدی شداخص 

آمدده چندین    دسدت  غربالگری شددند. براسداس نتدایج بده    

شدود کده بدرای بهبدود اثربخشدی ارتبداط بدین         استباط می

ة پاسددارگارد بایددد هددوش بازاریددابی و عملکددرد در بیمدد 

سیستم اطلاعدات، سیسدتم و سداختار سدازمان،     ترتیب،  به

آموزش، محیط، و سرانجام رقابت را بررسی و مواندع و  

 مشکلات مرتبط با آنها را رفع کرد. 

امددا در ایددن میددان سیسددتم اطلاعددات از ایددن جهددت   

 شناسدایی و مددیریت صدحیح   ترین عامدل بدوده کده     مهم

 بیمة پاسارگاد وری بهرهو  یپذیر انعطافتوان  اطلاعات

اطلاعدات محدیط    شدود  مدی و باعد    دهدد  میرا افزایش 

وتحلیدل   تجزیهو با دقت بیشتری  تر سریعاطراف خود را 

د. امدا در میدان مؤلفدة سیسدتم     گیری کند  تصمیم موقع بهو 

 آوری جمدع  سیسدتم  ترین شاخص، وجدود  اطلاعات مهم

 بازاریددابی سیسدتم اطلاعدات  بازاریدابی اسددت.   اطلاعدات 

 منرددور  بددههاسددت کدده  ای از فرایندددها و روش مجموعدده

 شدة  بینی پیشتولید، تحلیل، انتشار و نگهداری اطلاعات 

روند مدنرم و مدداوم     های بازاریابی براساس یک تصمیم

بسیار مناسدبی  مزیت رقابتی تواند  شود که می می  طراحی

ت ایدن  برای بیمه پاسارگاد ایجاد کند. بنابراین به مددیری 

شود که چندین سیسدتمی را بدا یدک تدیم       بیمه پیشنهاد می

 کارشناسی قوی طراحی و ایجاد کند.  

آمدده، سیسدتم و سداختار     دسدت  در راستای نتدایج بده  

سددازمان، یعنددی دومددین عامددل مهددم پددس از سیسددتم       

توانددد بددر اثربخشددی ارتبدداط بددین هددوش   اطلاعددات، مددی

بازاریددابی و عملکددرد بیمددة پاسددارگاد تیثیرگددذار باشددد.  

برای اسدتفاده بهینده    سازمانی مناسب یک ساختاروجود 

ای گونده   بهباید است و  برای هر سازمانی الزامی از منابع

در اختیدار   موقدع  بده اطلاعات مناسدب و   طراحی شود که

. در دسترس نبودن اطلاعدات یدا نبدود    قرار گیردسازمان 

رفتن اعتبدار   دهی گاه موجب ازبین مراتب گزارش سلسله

سیسدتم اطلاعدات و سیسدتم    بنابراین،  شود. اطلاعات می

تغییدرات   باید طوری باشد که تمامیپشتیبانی تصمیمات 

و تحوتت محیطی اعم از تحوتت فرهنگی، اقتصدادی،  

اجتمدداعی و ... را در زمددان مناسددب بدده فددرد مناسددب در  

تدر از رقبدا    سازمان، منعکس کند تا سازمان بتواندد سدریع  

تازگی در صنعت  خصو  اینکه به واکنش نشان دهد. به

گدذاری بدر روی    ها در زمینة شیوة ندر   بیمه، محدودیت

احدددی برداشدته شددده اسدت. براسدداس نتددایج   خددمات، ت 

تددرین  مراتبددی در پددژوهش حا،ددر، مهددم  تحلیددل سلسددله

سازمان  راهبردی دید و رفتار شاخص این بخش، داشتن

 است. 

اما در این بین نباید از عامل آمدوزش، یعندی سدومین    

تردیدد هدر سیسدتم و سدازمانی      عامل مهم، غافل بود. بدی 
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و  آمیدز  موفقیدت اجرای  منرور نیازمند آموزش است و به

از هددوش بازاریددابی و ازطرفددی بددرای   صددحیح  ةاسددتفاد

های تزم برای  تیثیرگذاری آن بر عملکرد، باید آموزش

به شدکل صدحیح و اصدولی و مطدابق بدا      شناخت محیط، 

طدور   آموزشی در سازمان ارائه شود. هماناستانداردهای 

دهدد، آمدوزش نیروهدای     که نتایج این تحقیق نشدان مدی  

تددرین شدداخص در ایددن بخددش  وش و بازاریددابی مهددمفددر

هدای   تواندد بدا تکنیدک    رو بیمة پاسارگاد مدی  است. ازاین

فروش جدید، برای خود مزیت رقابتی ایجاد کندد؛ البتده   

انتخاب درست، دقیق و مناسب نیروی فروش اولین گام 

 پیش از آموزش است؛ زیرا متیسدفانه اعطدای نماینددگی   

برندامگی انجدام گرفتده و     بدی ا های اخیر، قدری ب در سال

های تزم بده افدراد،    فیلترهای صحیح و در ادامه آموزش

بددرای کسددب نمایندددگی، وجددود نداشددته و همددین امددر    

موجب افزایش تعداد زیدادی نماینددگی شدده اسدت. بدا      

هدای مدؤثر    داشتن دید راهبردی مناسب در کنار آموزش

در تاحددی ایدن مشدکل را حدل کدرد.       توان  موقع می و به

آمددده، عامددل محددیط )بددا شدداخص  دسددت ادامده نتددایج بدده 

تددرین  جامعدده )مهددم  در سددازمان اسددتراتژیک موقعیددت

شاخص( و عامل رقابت )با شداخص رقابدت ناسدالم، بده     

ترین شاخص( در رتبة بعدی قرار گرفتند کده   عنوان مهم

شود برای دخالت دولت و مراجع قانونگذار،  پیشنهاد می

 این مقوله کنترل شود.

ر پایدان بایددد گفددت کدده پددژوهش حا،ددر براسدداس  د

هدای زمدانی و    بده محددودیت   شده و باتوجده  هدف تعیین

هدددددای ناشدددددی از انجدددددام مصددددداحبه و  محددددددودیت

انددرکار، بده ایدن     نکردن برخی از افدراد دسدت   همکاری

بده وجدود    نتیجه دست یافت کده بیمدة پاسدارگاد باتوجده    

سدتم  رقبای فراوان و گداه رهدور رقبدای جدیدد، بایدد سی     

بازاریددابی هوشددمند را دایددر کنددد و ،ددمن همکدداری بددا  

های فعال در زمینة سیسدتم اطلاعدات،    ها و ارگان سازمان

محیط را مددام رصدد کندد تدا در زمدان مناسدب بهتدرین        

 تصمیم را بگیرد و بتواند عملکرد خود را ارتقا بخشد.

 

 منابع

(. 8334هدادی )  اصلانی افراشدته، امیدر و هراتدی بندد،    . 8

رسددی مفهددوم هددوش بازاریددابی و تددیثیر آن بددر    بر»

 در ندوین  های ایده ملی کنفرانس دومین، «ها سازمان
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